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ABSTRAK
Seno Ardiansyah. D1113021. Kualitas Pelayanan Kepada Pasien JKN 
(Jaminan Kesehatan Nasional) di RSUD Dr. Moewardi Kota Surakarta. Skripsi, 
Program Studi Ilmu Administrasi Negara, Fakultas Ilmu Sosial dan Politik,
Universitas Sebelas Maret, 2016.
Pemerintah Indonesia selalu berupaya agar masyarakat mencapai derajat 
kesehatan yang setinggi-tingginya. RSUD Dr. Moewardi merupakan salah satu rumah 
sakit sebagai penyedia pelayanan kesehatan bagi masyarakat yang menjadi pengguna 
atau peserta JKN (Jaminan Kesehatan Nasional). Tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk mengetahui kualitas pelayanan kepada pasien JKN di RSUD Dr. Moewardi 
Kota Surakarta.
Peneliti menggunakan 5 dimensi kualitas pelayanan menurut Zeithaml, Berry 
dan Parasuraman (Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, 2011), dalam melihat 
kualitas pelayanan kepada pasien JKN di RSUD Dr. Moewardi Kota Surakarta.
Jenis penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Teknik penentuan narasumber
menggunakan purposive sampling. Sumber data diperoleh dari narasumber melalui 
proses wawancara dan data yang diperoleh dari dokumen yang berkaitan dengan 
penelitian. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan wawancara, observasi dan 
studi dokumentasi. Uji validitas data yaitu dengan teknik triangulasi data. Dan teknik 
analisis data yang digunakan adalah analisis interaktif.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kepada pasien JKN 
di RSUD Dr. Moewardi dikatakan belum cukup baik, karena masih ada 2 dari 5 
dimensi kualitas pelayanan yang tidak sesuai dengan harapan pasien. 1) Kehandalan 
(Reliability), RSUD Dr. Moewardi dikatakan belum cukup baik karena ketepatan 
waktu yang dijanjikan dalam proses pelayanan kesehatan oleh RSUD Dr. Moewardi
Kota Surakarta belum sesuai dengan apa yang diharapkan oleh pasien JKN. 2) Daya 
Tanggap (Responsiveness) RSUD Dr. Moewardi dikatakan baik karena sudah 
memenuhi harapan pasien JKN. 3) Jaminan (Assurance) RSUD Dr. Moewardi 
dikatakan cukup baik, karena telah memenuhi harapan pasien. 4) Empati (Empaty) 
RSUD Dr. Moewardi dikatakan sangat baik. Empati yang diterima pasien JKN 
melebihi dari yang diharapkan oleh pasien. 5) Bukti Langsung (Tangible) RSUD Dr. 
Moewardi dikatakan tidak baik, karena sarana dan prasarana yang tidak sesuai 
dengan apa yang diharapkan oleh pasien JKN.
Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, Jaminan Kesehatan Nasional (JKN).
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ABSTRACT
Seno Ardiansyah. D1113021. Quality Services To Patients JKN (National 
Health Insurance) in Hospital Dr. Moewardi Surakarta. Essay. Study Program of 
Public Administration, Faculty of Social and Political Science, University of March, 
2016.
The Indonesian government has always sought to achieve the public health 
level as high. Hospital Dr. Moewardi is one of the hospital as a provider of health 
services for people who become users or participants JKN (National Health 
Insurance). The purpose of this study was to determine the quality service to patients
JKN in hospitals Dr. Moewardi Surakarta.
Researchers used five dimensions of service quality by Zeithaml, Berry and 
Parasuraman (Fandy Tjiptono and Gregory Chandra, 2011), in view of the quality
service to patients JKN in hospitals Dr. Moewardi Surakarta.
This type of research is qualitative descriptive. Mechanical determination of 
informants using purposive sampling. Sources of data obtained from the source 
through the interview process and the data obtained from the documents related to the 
study. Data was collected through interviews, observation and documentation. Test 
the validity of the data that the data triangulation technique. And a data analysis 
technique used is interactive analysis.
The results showed that the quality of care for patients in hospitals JKN 
Dr. Moewardi said was not good enough, because there are still two of the five 
dimensions of service quality does not match the patient's expectations. 1) 
Reliability (Reliability), Hospital Dr. Moewardi said to be not good enough because 
timeliness promised in the process of health services by the Hospital Dr. Moewardi 
Surakarta not in accordance with what is expected by the patient JKN. 2) 
Responsiveness (Responsiveness) Hospital Dr. Moewardi said to be good because it 
meets the expectations of patients JKN. 3) Assurance (Assurance) Hospital 
Dr. Moewardi be quite good, because it has met the expectations of patients. 4) 
Empathy(Empaty) Hospital Dr. Moewardi said to be very good. Empathy JKN 
patients received more than expected by the patient. 5) Direct 
Evidence (Tangible) Hospital Dr. Moewardi said not good, because the infrastructure 
is not in accordance with what is expected by the patient JKN.
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